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@ Automatische Verbraucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung 

(§) Die Erfindung betrifft eine automatische Verbraucher- 
Auswahl- und -Anwahlvorrichtung (5) fur ein Telemarke- 
ting-System zur Herstellung einer telefonischen Verbin- 
dung zwischen einem Verbraucher (4) und einem von 
mehreren Telefonarbeitsplatzen (2). Um Fehlverbindun- 
gen zwischen Verbraucher (4) und Telefonarbeitsplatz (2) 
zu vermeiden, ist erfindungsgemafc vorgesehen, daS die 
Verbraucher-Auswahl- und -Anwahlvorrichtung (5) mit ei- 
nem Spracherkennungssystem (6) zur Erkennung einer 
Bandansage, insbesondere durch Anrufbeantworter (8), 
Sprachbox Oder Telefongesellschaft, verbunden ist wo- 
bei das Spracherkennungssystem (6) einen Server (7) be- 
aufschlagt, der die Herstellung der Verbindung bei er- 
kannter Bandansage verhindert. 
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Beschreibung 

Die Erfindung betrifft eine automatische Verbraucher- 
Auswahl- und Anwahlvorrichtung fur ein Telemarketing- 
System gernaB dem Oberbegriff des Anspruchs 1. Telemar- 
keting ist ein modernes Instrument zur Kontaktierung poten- 
tieller Kunden, aber auch zur Durchfuhrung von Service- 
und Informationsaufgaben. Anbieter derartiger Leistungen 
sind im allgemeinen Callcenter mit mehreren Teiefonar- 
beitsplatzen. Jeder Telefonarbeitsplatz ist mit einem Opera- 
tor besetzt, der mit Hilfe einer automatischen Verbraucher- 
Auswahl- und Anwahlvorrichtung mit den Verbrauchem 
bzw. potentiellen Interessenten verbunden wird. Die Ver- 
braucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung wahlt zunachst 
aus einer in einer Datenbank aufbereiteten Kundenkartei ei- 
nen potentiellen Interessenten - im folgenden Verbraucher 
genannt - aus, und stellt eine telefonische Verbindung mil 
dcm Verbraucher her, sobald cin Operator zur Entgcgcn- 
nahme des Gesprachs frei ist. Um die Kapazitat des Callcen- 
ters optimal auszunutzen, erfolgt der automatische Verbin- 
dungsaufbau gemaB der irischen Patentanmeldung Nr. S 95 
06 79 bereits wahrend der Endphase eines noch stattfinden- 
den Gespraches. Dazu ist ein Spracherkennungssystem zur 
Identifizierung bestimmter Gesprachsbeendigungsfloskeln 
vorgesehen. Nachteilig bei diesem Verfahren ist jedoch, dafi 
eine Verbindung zwischen einem Verbraucher und dem 
Operator auch hergestellt wird, wenn sich anstelle des Ver- 
brauchers eine Bandansage, insbesondere durch Anrufbe- 
antworter, Sprachbox oder Telefongesellschaft, meldet. 

Der Erfindung liegt die Aufgabe zugrunde, eine automati- 
sche Verbraucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung fur ein 
Telemarketing-System der oben genannten Gattung hin- 
sichtlich der Auslastung der einzelnen Telefonarbeitsplatze 
zu verbessern. 

ErfindungsgemaB wird die Aufgabe durch die kennzeich- 
nenden Merkmale des Anspruchs 1 gelost. Das Spracher- 
kennungssystem zur Erkennung einer Bandansage gestattet 
quasi eine Vorauswahl der Verbraucher-Rufnummern, wel- 
che zu einem Telefonarbeitsplatz weiterzuverbinden sind. 
Diese Weiterverbindung erfolgt nicht, wenn das Spracher- 
kennungssystem eine "synthetische Stimme" infolge einer 
Bandansage erkannt hat. Somit ergibt sich einerseits eine 
Entlastung des Operators und andererseits eine bessere Aus- 
lastung des Callcenters, da der Operator nur noch mit tat- 
sachlich am Ort des Verbraucher-Telefons anwesenden Ver- 
brauchem verbunden wird. 

GemaB einer in Anspruch 2 gekennzeichneten vorteilhaf- 
ten Ausftihrungsforrn des Spracherkennungssy stems wird 
eine synthetische Stimme von einer Online- Stimme anhand 
spezifischer Kriterien unterschieden. Solche Kriterien kon- 
nen beispielsweise die Lange oder die Art einer Begrii- 
Bungsformel, die Reaktion auf einen Unterbrechungsver- 
such oder das Vorhandensein von Zwischentonen, Signalto- 
nen oder dergleichen umfassen. Auch Standardansagen, bei- 
spielsweise "kein AnschluB unter dieser Numrner" durch 
eine Telefongesellschaft oder typische BegriiBungsfloskel 
durch einen Anrufbeantworter konnen erkannt werden. 

Anspruch 3 betrifft eine vorteilhafte Ausfuhrungsform 
der Verbraucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung, die 
z. B. benutzt werden kann, um dem Verbraucher und/oder 
dem Operator einen bevorstehenden und/oder bereits erfolg- 
ten Aufbau der telefonischen Verbindung vom Verbraucher 
zum Operator rnitzuteilen oder auch um im Zusarnmenhang 
mit Anspruch 2 die Unterbrechbarkeit einer zu detektieren- 
den Bandansage zu tcstcn. Im crstcrcn Fall wird die Ansagc 
des Standardtextes, beispielsweise "Sie werden weiterver- 
bunden" bei Nichterkennung einer Bandansage aktiviert 
wahrend im letzteren Fall die Aktivierung prinzipiell immer 
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erfolgt. 

Die Erfindung wird nachfolgend anhand eines figiirlich 
dargestellten Ausfuhrungsbeispiels naher erlautert. 

Die Ftgur zeigt schem arisen ein Callcenter 1 mit mehre- 

5 ren operatorbesetzten Teiefonarbeitsplatzen 2, wobei iiber 
das offentliche Telefonnetz (PSTN Public Switch Telephone 
Network) 3 eine telefonische Verbindung mit einem Ver- 
braucher 4 herstellbar ist. Das Callcenter 1 ist zur automati- 
schen Herstellung der telefonischen Verbindung mit einer 

10 Verbraucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung 5 ausgestat- 
tet. Bevor der Anruf an einen Telefonarbeitsplatz 2 weiter- 
geleitet wird, erfolgt eine Selektion mittels eines Spracher- 
kennungssystems 6, welches mit der Verbraucher- Auswahl- 
und Anwahlvorrichtung 5 und einem Server 7 verbunden ist. 

15 Das Spracherkennungssystem 6 erkennt anhand von Krite- 
rien, ob sich eine menschliche oder eine synthetische 
Stimme meldet. Mit synthetischer Stimme ist jegliche Band- 
ansage gemcint, beispielsweise "kcin AnschluB untcr dicscr 
Nummer" oder eine Bandansage durch einen Anrufbeant- 

20 worter 8. Erkennungskriterien konnen z. B, sein: 

- Angerufener meldet sich mit relauv langem Text 

- Angerufener laBt sich nicht unterbrechen oder 

- Zwischentone, Pfeiftone und dergleichen. 

25 

Das Spracherkennungssystem 6 kann bei Erkennung ei- 
ner menschlichen Stimme iiber den Server 7 eine automati- 
sche Standardansage, z. B. "Sie werden weiterverbunden" 
initiieren. Diese Standardansage kann aber auch dazu die- 
30 nen, die Unterbrechbarkeit des Angerufenen, die bei einem 
Anrufbeantworter 8 nicht gegeben ist, zu testen. Fehlverbin- 
dungen zu Teiefonarbeitsplatzen 2 werden auf diese Weise 
reduziert. 

Die Erfindung beschrankt sich nicht auf das vorstehend 
35 angegebene Ausfuhrungsbeispiel. Vielmehr ist eine Anzahl 
von Varianten denkbar; welche auch bei grundsatzlich an- 
dersgearteter Ausfiihrung von den Merkmalen der Erfin- 
dung Gebrauch machen. 

40 Patentanspriiche 

1. Automatische Verbraucher-Auswahl- und Anwahl- 
vorrichtung (5) fur ein Telemarketing- System zur Her- 
stellung einer telefonischen Verbindung zwischen ei- 

45 nem Verbraucher (4) und einem von mehreren Teiefon- 
arbeitsplatzen (2), dadurch gekennzeichnet, da£ die 
Verbraucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung (5) mit 
einem Spracherkennungssystem (6) zur Erkennung ei- 
ner Bandansage, insbesondere durch Anrufbeantworter 

50 (8), Sprachbox oder Telefongesellschaft, verbunden ist, 
wobei das Spracherkennungssystem (6) einen Server 
(7) beaufschlagt, der die Herstellung der Verbindung 
bei erkannter Bandansage verhindert. 

2. Verbraucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung 
55 nach Anspruch 1, dadurch gekennzeichnet, daB das 

Spracherkennungssystem (6) Identifizierungsmittel zur 
Erkennung einer Bandansage anhand spezifischer Kri- 
terien, insbesondere Lange, Art, Unterbrechbarkeit, 
Zwischentone der Bandansage, aufweist. 

60 3. Verbraucher-Auswahl- und Anwahlvorrichtung 
nach einem der vorhergehenden Anspriiche, gekenn- 
zeichnet durch Mittel zur automatischen Ansage min- 
destens eines Standardtextes, beispielsweise "Sie wer- 
den weiterverbunden\ 

65 
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